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La contribución de esta investigación recae en la relación que existe entre la innovación en 
procesos, productos y gestión con el rendimiento organizacional de las Mypes del sector 
comercio en el ámbito regional Lambayecano. El objetivo general fue determinar el impacto 
de la innovación en el rendimiento organizacional de las MYPES de la región Lambayeque, 
para ello se aplicó un cuestionario a las 109 Mypes de la región Lambayeque y se procesaron 
los datos a través de la aplicación de pruebas no paramétricas entre las variables innovación 
y rendimiento organizacional basado en el modelo de Quinn y Rohrbaugh, usando las 
encuestas como técnica de recolección de datos y pruebas de Mann Whitney para el análisis 
de resultados. Entre los resultados más resaltantes se puede destacar que la innovación en 
gestión es la que mayor diferencia significativa genera en los principales indicadores de 
rendimiento organizacional en las MYPES.  Y se pudo concluir que la innovación genera un 
impacto positivo en el desempeño y rendimiento general de la empresa. 
 
Palabras clave: Innovación, rendimiento organizacional, MYPES. Lambayeque, 
competitividad. 






The contribution of this research lies in the relationship between innovation in processes, 
products and management with the organizational performance of the Mypes of the 
commerce sector in the Lambayecano regional area. The general objective was to determine 
the impact of innovation on the organizational performance of the MYPES of   Lambayeque, 
for which a questionnaire was applied to the 109 Mypes of Lambayeque and the data was 
processed through the application of non-parametric tests between the variables innovation 
and organizational performance based on the Quinn and Rohrbaugh model, using surveys as 
a data collection technique and Mann Whitney tests for the analysis of results. Among the 
most outstanding results it can be highlighted that innovation in management is the one that 
generates the greatest significant difference in the main indicators of organizational 
performance in the MYPES. And it could be concluded that innovation generates a positive 
impact on the company's overall performance and performance. 
 
 
Keywords: Innovation, organizational performance, MYPES. Lambayeque, 
competitiveness. 
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La innovación es una de las características más importantes de las micro y pequeña 
empresas, la cual se refleja de manera directa en su capacidad de adaptación y 
flexibilidad para reaccionar a los cambios del entorno, brindándole herramientas de 
supervivencia y de competencia en un entorno muy cambiante.  
Desde hace varios años la innovación ha sido considerada un ejemplo de la 
competitividad de los países y por ende influye en su desarrollo económico. Esta es 
una de las razones por la cual esta variable se ha convertido en una de las temáticas 
más investigadas y que preocupa a los gobiernos en el trazado de sus políticas 
económicas. (Garcia y Sorhegui, 2018). La definición más aceptada de innovación 
es la propuesta por el Manual de Oslo, donde se considera como la introducción de 
un producto o un proceso significativamente mejorado o la introducción de un 
método de comercialización u organización a las prácticas de un negocio. (Manual 
de Oslo, 2018). 
Según Sunat, (2019) las Micro y pequeñas empresas (Mypes) son unidades 
económicas constituidas por una persona natural o jurídica (empresa), bajo cualquier 
forma de organización que tiene como objeto desarrollar actividades de extracción, 
transformación, producción, comercialización de bienes o prestación de servicios. En 
lo que respecta a la Región Lambayeque existen  un total de 79,468 micro empresas y 
2,262 pequeñas empresas al 2017 (INEI, 2017), estas organizaciones son la base de 
la PEA de la región lo que remarca la importancia de las Mypes. En lo que respecta 
a las microempresas que conforman el sector comercial en la región Lambayeque se 
tienen un número de 32,196 micro empresas y 940 pequeñas empresas. (Perú, 
Estructura empresarial 2017). 
Aunque existe una gran diversidad de Mypes, la gran mayoría comparten ciertos 
rasgos como por ejemplo, disponen de recursos limitados y poco especializados, sin 
embargo tienen un alto grado de adaptabilidad y operan en entornos altamente 
competitivos (Trang, 2015). Es decir, uno de los principales problemas que tiene este 
tipo de empresas es la escasez de recursos que le permitan garantizar el éxito a través 
de un adecuado rendimiento organizacional. A simple vista el tamaño de la empresa 
podría representar una debilidad, por la poca cantidad de capital humano, pero por 





estructura que promueve la flexibilidad y rapidez para reaccionar a los cambios de 
un mercado altamente competitivo y cambiante. 
A pesar de la gran importancia de la innovación, y considerando que América Latina 
está en un periodo de crecimiento económico muy dinámico, donde sin innovación 
resultaría imposible competir con otros mercados, son escasos los estudios que se 
enfocan en las actividades innovadoras de las Mypes. (García, Galvez y Maldonado, 
2016). Durante las últimas dos décadas, en el Perú ha habido un vacío en la 
elaboración de estudios sobre la conducta innovadora de las empresas. (CIES, 2010). 
En este sentido resulta crucial el desarrollo de investigaciones que se enfoquen en la 
importancia de los sistemas de innovación regional debido a su impacto en el 
crecimiento de las empresas. (Lau y Lo, 2015). 
Esta investigación pretende responder a la pregunta ¿Cuál es el impacto de la 
innovación sobre el rendimiento organizacional de las Mypes del sector comercio de 
la región Lambayeque? Para lo cual se establecieron como objetivo principal 
determinar el impacto de la innovación en el rendimiento organizacional de las 
Mypes pertenecientes al sector comercio de la región Lambayeque y como objetivos 
específicos identificar los tipos de innovación que presentan mayor impacto en el 
rendimiento organizacional e identificar el impacto de la innovación en los diversos 
indicadores del rendimiento organizacional. 
La contribución de esta investigación recae en la analizar cuál es la relación que 
existe entre la innovación en procesos, productos y gestión con el rendimiento 
organizacional de las Mypes del sector comercio en el ámbito regional Lambayecano. 
Como se relataba anteriormente son escasas las investigaciones existentes en la 
literatura nacional sobre la relación de estas variables por lo que este trabajo aportará 
una evidencia teórica del contexto actual teniendo como principal aporte el fomento 
de la innovación como un factor de mejora en el rendimiento de la empresa. 
Para tal fin, la presente investigación se encuentra estructurada de la siguiente forma: 
en primer lugar se presenta el marco teórico correspondiente a la conceptualización 
de las variables y sus dimensiones. Posteriormente, se presenta la metodología usada 
en esta investigación, la delimitación de la muestra, los instrumentos de recolección 
de datos y la forma en cómo se procesaron, para finalmente elaborar el análisis y la 








Jiang y Nakamura (2019) con el objetivo de analizar la influencia del capital 
humano en el rendimiento organizacional basado en la innovación  distribuyeron 420 
cuestionarios entre los empleados de una empresa de alta tecnología de Shangai. Para 
el procesamiento de la información realizaron un análisis correlacional. Describen 
que la innovación se aplica de manera efectiva para practicar y cultivar ideas, para 
desarrollar nuevos productos y procesos, para abrirse paso en el mercado y para 
introducir rápidamente un producto o tecnología, modelo de negocio o servicio. Sus 
resultados demuestran la existencia de efectos positivos del capital humano en la 
innovación con un resultado empírico demostrado por el coeficiente 0.289, efectos 
positivos de la innovación en el rendimiento organizacional (0.332) y efectos 
positivos del capital humano en el rendimiento organizacional (0.361); llegando a la 
conclusión principal de que para promover el rendimiento organizacional las 
empresas de alta tecnología deben desarrollar efectivamente el capital humano y la 
innovación permitiéndoles generar ventajas competitivas adicionales. 
Gimenez (2015) analizó como la innovación influye en el rendimiento de las 
empresas pertenecientes al sector de la construcción, distinguiendo entre innovación 
en productos, procesos y de gestión. Su estudio empírico toma como muestra a 94 
empresas constructoras españolas para lo cual utilizó la entrevista personal como 
técnica de recolección de información. Sus resultados demuestran una relación 
significativa entre la innovación en productos, en procesos y en gestión con el 
rendimiento organizacional de las empresas expresado a través de los coeficientes 
0.411, 0.394 y 0.325 respectivamente para cada tipo de innovación, concluyendo en 
líneas generales que la innovación impacta positivamente en el desempeño externo 
de la empresa y en su rendimiento. 
Zaied y Affes (2016) examina la importancia de las fuentes de gestión del 
conocimiento y su relación con la innovación y desempeño organizacional. Su 
estudio cuantitativo se enfoca en 200 empresas Tunesinas con operaciones en 
diferentes sectores y tiene por finalidad demostrar la relación que existe entre cada 
una de las 3 variables, utilizando un cuestionario como método de recolección de 




internas y externas de conocimiento y la innovación (6.702 y 2.275 respectivamente), 
pero difiere del resto de investigaciones porque se encuentra un coeficiente de 
relación de -0,160 entre la innovación y el rendimiento organizacional lo que indica 
que no existe una relación significativa entre estas dos variables, lo cual puede 
deberse, según los autores, a la gran dificultad o resistencia al cambio que 
actualmente tienen las empresas de Tunes en acciones de innovación de métodos de 
gestión, alianzas, estrategias , procesos y técnicas. Por el contrario esta investigación 
si identifica una relación fuerte y significativa entre cada una de las anteriores 
variables mencionadas con la de fuentes de gestión del conocimiento, la cual se 
comportaría como una variable mediadora. 
 
 Galvez y García (2015) analizaron cómo influye la innovación sobre el 
rendimiento de las mypimes. Este estudio empírico tuvo como objeto de estudio a 60 
mypimes de media y alta tecnología de la ciudad de Cali (Colombia) a las cuales se 
les aplicó encuestas aplicadas personalmente por miembros de su equipo de 
investigación. Entre sus resultados se destacaron coeficientes positivos y 
significativos de relación entre el rendimiento organizacional y la innovación en 
productos (0.265) y la innovación en procesos (0.300), mientras que la innovación 
en gestión no obtuvo coeficientes significativos asociados a ningún modelo de 
rendimiento planteado. En conclusión esta investigación definió que los únicos tipos 
de innovación que generan un impacto positivo sobre en el rendimiento de las 
mypimes de alta tecnología son la innovación en productos y la innovación en 
procesos. 
 
 Godinho, Texeira y Fernandes (2017) analizaron la relación que existe entre 
la innovación y la gestión de calidad total e identificaron los efectos de la innovación 
en el rendimiento organizacional.  Este trabajo de tipo cuantitativo utilizó un análisis 
multivariante y tiene como objeto de estudio a 287 empresas de Portugal a las cuales 
se les envío un  cuestionario en línea. Los resultados que arroja esta investigación 
demuestran que existe una relación significativa entre cada una de las dimensiones 
de la innovación y las dimensiones del rendimiento organizacional  propuestas siendo 
la única excepción el caso de la innovación en productos con la dimensión de 
rendimiento operativo, la cual presente un coeficiente de correlación de -0.844. 
Teniendo como conclusión principal que las empresas que adopten estrategias de 




caso contrario a las empresas que elijan la innovación en productos, las cuales solo 
obtendrán beneficios en rendimiento financiero. 
 
Rocca, Garcia y Durendez (2016) analizaron los factores asociados al éxito 
competitivo de las mipymes peruanas. Y tiene como objeto de estudio 94 empresas 
con más de cinco trabajadores. Su estudio cuantitativo utilizó un análisis 
multivariante para procesar los datos que fueron recopilados a través de un 
cuestionario auto administrado realizado vía telefónica. Entre sus resultados más 
resaltantes descubrieron que las mipymes de alto rendimiento tienen en promedio 
unos 60% más empleados que las de bajo rendimiento. Además el 71.7% de empresas 
con alto rendimiento tienen una posición tecnológica fuerte, frente al 52,9% de las 
de bajo rendimiento y  que las empresas que tengan implantados sistemas de control 
gestión más desarrollados y que apliquen prácticas de gestión de recursos humanos 
más eficientes, tienen mayor probabilidad de tener éxito en el mercado. El principal 
aporte de este estudio es que los factores de éxito que afectan al rendimiento 
organizacional de las empresas y son analizados y explicados en su trabajo, encajan 
dentro del concepto de la innovación como una introducción de una mejora 
significativa en productos procesos o sistemas de gestión, la cual fue adoptada para 
la presente investigación. 
Dominguez y Ulloa (2016) estudiaron la innovación en las mypes dedicadas 
a los equipos eléctricos y maquinaria a partir de la asociatividad empresarial. Para 
esta investigación se usó la metodología de estudio de casos múltiples la cual se 
aplicó en 15 micro y pequeñas empresas de fabricantes de equipo eléctrico y de 
maquinaria en el distrito de Los Olivos en la ciudad de Lima; y se expuso entre sus 
resultados más importantes que de todas las empresas encuestas, solo un 20% no 
realizaron innovaciones siendo las pequeñas empresas las que obtuvieron mayor 
proporción (88,9%) en comparación de las micro empresas (66,7%). Además las 
innovaciones realizadas en su gran mayoría estuvieron enfocadas en productos y 
procesos con un 33,3% y un 29,6% respectivamente para cada uno de los casos. Esta 
investigación pudo encontrar indicios de que la asociatividad es un factor que facilita 
la innovación y concluir que los principales factores que facilitan la innovación en 
este tipo de empresas el perfil psicológico del gerente, la especialización del personal 




Cubas, Melgarejo y Saavedra (2018) analizaron los vínculos entre la cultura 
innovadora y el proceso de innovación realizando un estudio de caso único en una 
empresa “ABC” dedicada a servicios educativos y que se encuentra ubicada en la 
ciudad de Lima. Para este fin, realizaron un estudio descriptivo netamente cualitativo 
aunque también presentan complementos cuantitativos. Esta investigación para la 
variable cultura innovadora demostró que el coeficiente más elevado (4.2) se le 
atribuye a su dimensión general, lo que quiere decir que los trabajadores de la 
empresas ABC tienen un consenso claro sobre las definiciones, beneficios e 
implicancias de la innovación; por otro lado el coeficiente más bajo (3.4) lo obtuvo 
la dimensión individual lo que indica que a pesar de que se tiene un claro y 
consensuado conocimiento de la innovación, el comportamiento de sus trabajadores 
no lo refleja. En conclusión esta investigación demostró que la cultura innovadora en 
la empresa ABC no está implementada en su máxima expresión y que no se encuentra 
incluida en todos los pasos del proceso de innovación. 
Farfan (2019) analizó la influencia de la cultura innovativa en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de la empresa Incapower S.A. ubicada en la ciudad de 
Chiclayo. Su estudio de tipo cuantitativo usó pruebas de correlación y causalidad 
aplicadas a los resultados de los cuestionarios realizados a 30 trabajadores de la 
empresa obteniendo como resultados principales que la cultura innovativa no explica 
a la satisfacción laboral  y tampoco existe una relación causal entre ellas (R2 = 0.040 
y Sigma= 0.95937). Además demuestra que los niveles satisfacción laboral (73%) 
son más altos que los de cultura innovativa (61%). En conclusión este estudio 
demuestra que la cultura innovativa no es predictora de la satisfacción laboral. 
 
Alarcon y Barandiaran (2017) describen las capacidades de las empresas 
públicas desde la perspectiva de la innovación utilizando el caso de la empresa 
Electronorte. Para esto realizan un estudio cuantitativo valiéndose de la aplicación 
de cuestionarios a los trabajadores del área de proyectos de la mencionada empresa. 
Sus resultados muestran las tendencias en cuanto al uso de la innovación en la 
empresa, por ejemplo, en cuanto a la innovación en productos la empresa obtiene un 
coeficiente de 0.9 en el indicador de reemplazar de productos obsoletos y un 0.26 en 
el indicador de reducción de tiempo para un desarrollar productos nuevos, 
concluyendo que Electronorte se encuentra en un nivel básico de operación. En 




de organización en la producción (1.22) y absorción de nuevas tecnologías (1.02) 
concluyendo que absorber e interiorizar nuevos conocimientos es un aspecto clave 
para la empresa, sin embargo existen barreras económicas que limitan la aplicación 
y avances de la innovación.  
 
 Campos y Serrato (2015) estudiaron la relación entre la innovación y el 
posicionamiento de marca, enfocándose en un caso de estudio único (Pollería Mama 
Mia) ubicado en la ciudad de Chiclayo. Su investigación fue de tipo descriptivo 
correlacional para el cual utilizó un cuestionario en escala Likert aplicado a los 
clientes del restaurante. Entre los resultados más resaltantes se identificó que existe 
una relación entre la innovación en mercadotecnia y el posicionamiento de marca en 
generando deficiencia en los indicadores de diferenciación con la competencia, 
satisfacción de necesidades de los clientes e identificación de la marca.   
 




La presente investigación adquiere el enfoque con respecto a la innovación  
de Drucker (1985) en su libro “La innovación y el empresario innovador”, el cual es 
ampliamente usado en investigaciones a lo largo del tiempo y que considera a la 
innovación no solo como un producto de los cambios tecnológicos. Además recalca 
que las innovaciones más importantes a lo largo de las historia han sido 
organizacionales más que tecnológicas. Para la presente investigación las ideas de 
Drucker son de gran importancia debido a que estamos hablando de micro y pequeñas 
empresas que no tienen los recursos necesarios para invertir en cambios tecnológicos 
de gran envergadura, como las grandes empresas, y que su principal fuente de 
competencia está en la flexibilidad que tienen para adaptarse a los cambios del 
entorno. 
 
En la literatura existen diversas definiciones de la innovación, como por 
ejemplo Chen y Xiu (2017) la consideran una nueva capacidad para crear riqueza a 
través de los recursos existentes de las organizaciones; para Solakaylu y Demir 
(2016) la innovación es un nuevo producto, servicio, tecnología o método de gestión; 




competitivas; mientras que Hilman y Kaliappen (2015) la consideran una fuente de 
recursos invaluable que permite mejorar significativamente a las empresas; todas 
estas definiciones son aceptadas pero la más usada es la que propone el Manuel de 
Oslo (2018) la cual define a la innovación  como la introducción de un producto o un 
proceso significativamente mejorado o la introducción de un método de 
comercialización u organización a las prácticas de un negocio. 
 
Según Hughes (2001) para medir la innovación existen dos enfoques; el 
enfoque objetivo que mide datos de tipos cuantitativos como por ejemplo el número 
de nuevos productos o procesos, número de nuevas patentes. Y un enfoque subjetivo, 
el cual se basa en la percepción del  dueño o gerente de la empresa sobre su actividad 
innovadora. Como nuestro objeto de estudio son las MYPES se considera más 
apropiado usar el enfoque subjetivo, debido a que el objetivo en su mayoría de casos 
tiende a subestimar la actividad innovadora de estas empresas. Además este enfoque 
es usado en una gran cantidad de países por la mayoría de investigaciones enfocadas 
en micro, pequeñas y medianas empresas hasta la actualidad, tal es el caso de las 
investigaciones citadas en el apartado de antecedentes. 
 
La Cámara de Comercio de España (s/n)  identifica tres tipos de innovación: 
Innovación en productos/servicios como la definición de nuevos productos/servicios 
o incremento sensible en la calidad o funcionalidad de los ya existentes; la 
innovación en proceso como la definición de nuevos procesos, o la mejora de los 
existentes, encaminada a incrementar el nivel de eficiencia de la empresa; y 
innovación en gestión conceptualizada como las mejoras en las actividades de 
gestión de la empresa (logística, administración, almacén, etc.).  
2.2.2. Rendimiento organizacional 
 
Para la variable de rendimiento tomaremos como base el modelo de medición 
de rendimiento organizacional Quinn y Rohrbaugh debido a su confiabilidad y 
variedad de usos en investigaciones internacionales en su mayoría de veces asociado 
a variables como la innovación. Según Rodriguez (2007):“Este modelo permite 
considerar el desempeño de la firma desde una perspectiva multidimensional con 
cuatro dimensiones que muestran el equilibrio que toda organización debe buscar 





Según Galvez y García (2012) este modelo establece que el criterio de eficiencia 
tiene tres ejes o dimensiones: el enfoque de la organización, la estructura 
organizacional y los medios y fines organizacionales. De la combinación de estas 
dimensiones surgen los siguientes cuatro modelos:  
 
(1) Modelo de procesos internos: analiza el rendimiento de la empresa desde 
el punto de vista interno, poniendo especial atención a la evolución de factores 
tales como la organización de tareas del personal, la eficiencia en los procesos 
operativos internos y la calidad en los productos y/o servicios.  
 
(2) Modelo de sistema abierto: analiza el rendimiento de la empresa desde un 
punto de vista externo enfocándose en la evolución de su flexibilidad y en 
aspectos tales como la satisfacción de los clientes, la rapidez en la adaptación 
de los clientes, la rapidez en la adaptación a los cambios del entorno y el 
cambio en la imagen de la empresa y en la de sus productos y/o servicios.  
 
(3) Modelo racional: analiza el rendimiento de la empresa dirigiendo su 
atención hacia el control desde un punto de vista externo y analizando la 
variación de aspectos tales como la cuota de mercado, la rentabilidad y la 
productividad de la empresa. 
 
(4) Modelo de relaciones humanas: analiza el rendimiento de la empresa 
centrándose en la flexibilidad desde un punto de vista interno tomando en 
cuenta la evolución de criterios tales como la satisfacción de trabajadores, la 






Figura 1. Modelo para la medición del rendimiento organizacional 
Fuente: extraído de http://www.scielo.org.co/pdf/eg/v28n122/v28n122a02.pdf 




Sunat (2019) define las mypes como unidades económicas constituidas por 
una persona natural o jurídica (empresa), bajo cualquier forma de organización que 
tiene como objeto desarrollar actividades de extracción, transformación, producción, 
comercialización de bienes o prestación de servicios. 
 
Tabla 1   
Características de las Mypes 
Fuente: Elaboración propia basado en el Decreto Supremo 013 del 2013 (Título 1, articulo 





 Microempresa Pequeña empresa 
Características Ventas anuales 
hasta 150 UIT. 
Ventas anuales 
superiores a 150 y 
hasta 1700 UIT. 
El acrónimo UIT se refiere a la Unidad Impositiva Tributaria que para 






3.1.Tipo y nivel de investigación 
 
El enfoque utilizado en la presente investigación fue cuantitativo, debido a 
que se analizaron datos estadísticos del impacto que tiene la innovación en los 
indicadores del rendimiento organizacional en las Mypes del sector comercio de 
Lambayeque. El enfoque cuantitativo representa un proceso secuencial con orden 
riguroso y con la característica de que los datos obtenidos son expresados 
mediante números y se analizaron con métodos estadísticos. (Hernandez, 
Fernandez y Baptista, 2014) 
El tipo de investigación fue aplicada debido a que la presente investigación 
se utiliza para dar respuesta a preguntas establecidas dando énfasis en la 
resolución de problemas. El nivel o alcance fue correlacional debido a que se 
midió el grado relación estadística existente entre las variables de innovación y 
rendimiento organizacional; para poder evaluar el grado de asociación, primero 
se mide cada una de las variables, después se cuantifican, analizan y se establecen 
las vinculaciones. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) 
3.2.Diseño de investigación 
 
La presente investigación presenta un diseño no experimental debido a que se 
observaron fenómenos tal como se dan en un contexto natural y se analizan los 
resultados sin manipular las variables. Además tiene un corte transversal o 
transeccional porque se analizó la interrelación  de las variables en un solo 
periodo de tiempo determinado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) 
 
3.3. Población y muestra  
 
Las empresas objeto de estudio fueron las Mypes del sector comercio 
ubicadas geográficamente en los distritos Chiclayo, Jose Leonardo Ortiz y La 
Victoria de la región Lambayeque y que estuvieran registradas en la  base de 
datos del REMYPE (Registro de la Micro y Pequeña empresa), la cual presenta 
una lista detallada de las micro y pequeñas empresas que acceden a los beneficios 




No se tomó muestra debido a que los instrumentos de recolección de datos 
fueron aplicados a la totalidad de empresas, lo que convierte a la investigación 
de tipo censal. 
 
3.4.Criterios de selección 
 
Para efectos de la presente investigación se consideraron como criterios de 
selección los siguientes aspectos: 
 Clasificación de empresa: se consideraron empresas que pertenecieran 
a la clasificación de Mypes (Micro y pequeña empresa con un 
volumen de ventas anuales hasta las 1700 UIT. 
 Sector: se consideraron a empresa que estuvieran dedicadas al sector 
comercio (Actividad económica consistente en la compra y venta de 
bienes, sea para su uso, para su venta o para su transformación). 
 Ubicación geográfica: se consideraron empresas que tuvieran su 
centro de operaciones en la Región Lambayeque, distritos de José 
Leonardo Ortiz, Chiclayo y La Victoria. 
 Formalidad: solo se consideraron empresas registradas en la base de 






3.5. Operacionalización de variables 
Tabla 2  




























Mejora en la calidad del producto CUESTIONARIO 
Mejora en la coordinación de procesos internos 
Mejor organización de las tareas del personal 
MODELO DE 
SISTEMA ABIERTO 
Aumento de la satisfacción de los clientes 
Incremento de la habilidad de adaptación a las necesidades de los 
mercados 
Mejora de la imagen de empresa y de sus productos 
MODELO RACIONAL Incremento de la cuota de mercado 
Incremento de la rentabilidad 




Aumento de la motivación de los trabajadores 
Reducción de la rotación de personal (abandono voluntario de los 
trabajadores) 
Reducción del absentismo laboral 
INNOVACIÓN 





Cambios o mejoras en productos o servicios existentes y/o 








Cambios o mejoras en la gestión de dirección, compras, 





3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La presente investigación utilizó la encuesta como técnica de recolección de 
datos y como instrumento un cuestionario, el cual se encontró estructurado de la 
siguiente manera: 02 ítems para el nombre y edad de la empresa, 03 ítems en 
escala dicotómica para medir la variable innovación y 12 ítems en escala Likert 




El trabajo de campo durante el cual se realizaron los cuestionarios tomó 
aproximadamente 02 meses y para esto se acudió personalmente a la totalidad de 
empresas, luego nos entrevistamos con los administradores o gerentes del local, 
a los cuales se les explicó el motivo de la visita y las indicaciones básicas para 
que puedan responder de manera personal a cada uno de los ítems presentados en 
el cuestionario. 
 
3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 
 
Los datos obtenidos mediante la encuesta fueron tabulados en una hoja de 
cálculo en el programa Microsoft Excel. Para realizar el análisis estadístico se 
utilizó el software SPSS y Excel en el cual se realizaron tablas y gráficos, así 
como el análisis descriptivo de los datos. Para medir el impacto de la innovación 
en la variable rendimiento organizacional primero se identificó la normalidad de 
los datos con la prueba de Bondad de Ajuste de Kolmogorov Smirnov, la cual 
nos permitió elegir estadísticas no paramétricas, específicamente la prueba de  
Prueba de Mann-Whitney mediante la cual se identificó si existía o no una 









3.9. Matriz de consistencia 
Tabla 3  
Matriz de consistencia 
 
 
Identificar el impacto de 
la innovación en los 
diversos indicadores del 
rendimiento 
organizacional. 






Identificar los tipos de 
innovación que 
presentan mayor 










3.10. Consideraciones éticas 
 
Todos los gerentes y administradores encuestados para este cuestionario 
autorizaron el uso de los datos recolectados para fines académicos, en especial la 
publicación de esta investigación. Los datos recolectados sobre sus empresas solo 
serán empleados para efectos de esta investigación, evitando la publicación de 
las bases de datos o nombres de las empresas en los resultados.  
IV. Resultados y discusión 
 
4.1. Resultados descriptivos 
 
Tabla 4 







Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 2. Gráfico de dispersión: Edad de las Mypes de la Región Lambayeque 
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Gráfico de dispersión - Edad de las Mypes de la región 
Lambayeque 
Descriptivos 
Edad promedio 6.24 
Moda 6 
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En relación a la variable de control “Edad” que representa los años de 
funcionamiento de las empresas encuestadas, se apreció edad más frecuente 
(Moda) de las empresas encuestadas es de 6 años, la edad mínima es 1 año y la 
máxima 19 años, mientras que la edad promedio de las Mypes de la región 




Figura 3. Gráfico de columnas – Número de empresas en relación a la 
innovación en productos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
De un total de 109 empresas encuestadas, 53 que representa un 49% han 
innovado en productos y 56 que representa el 51% restante no lo hicieron, es 
decir estas empresas la mayoría de empresas no han creído conveniente enfocar 












Figura 4. Gráfico de columnas – Número de empresas en relación a la 
innovación en procesos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Del total de empresas encuestadas, 64 que representa el 59% no innovaron en 
procesos y solo 45 que representa el restante 41% sí lo hicieron, es decir la mayoría 
de Mypes lambayecanas no enfocaron sus esfuerzos en realizar cambios o mejoras 
en sus procesos y/o la adquisición de bienes.  
 
Figura 5. Gráfico de columnas – Número de empresas en relación a la innovación 
en gestión 
Fuente: Elaboración propia 
 
Del total de encuestas, se apreció que 64 que representa el 59% empresas 
innovaron en gestión y 45 que representa el 41 % restante no lo hicieron, es decir 
la mayoría de Mypes de la región Lambayeque ha concentrado sus esfuerzos en 
realizar cambios o mejoras en sus sistemas de dirección y gestión, compras y 












Tabla 5  














Media 3.4924 3.5260 3.5321 3.5015 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 3.3792 3.3988 3.3981 3.3904 
Límite superior 3.6055 3.6532 3.6661 3.6127 
Media recortada al 5% 3.4813 3.5323 3.5357 3.5085 
Mediana 3.3333 3.3333 3.6667 3.3333 
Varianza 0.355 0.449 0.498 0.343 
Desviación estándar 0.59593 0.67020 0.70582 0.58553 
Mínimo 2.33 2.00 2.00 2.00 
Máximo 5.00 5.00 5.00 4.67 
Rango 2.67 3.00 3.00 2.67 
Rango intercuartil 1.00 1.00 1.00 1.00 
Asimetría 0.172 0.096 -0.086 -0.013 
Curtosis -0.538 -0.250 -0.628 -0.466 






















Figura 6. Media por cada dimensión del rendimiento organizacional 





Con respecto a variable rendimiento organizacional se identificaron 
coeficientes medios muy parecidos para cada uno de los modelos que la componen; 
para el modelo de procesos internos el cual está relacionado con indicadores como 
la calidad del producto, coordinación de procesos y la organización de tareas se 
obtuvo una media de 3.49 ± una desviación estándar de 0.59; por otra parte para el 
modelo de sistema abierto el cual está relacionado con los indicadores de 
satisfacción de clientes, la adaptación a las necesidades del mercado y la imagen de 
la empresa se obtuvo una media de 3.52 ± una desviación estándar de 0.67; mientras 
tanto el modelo racional el cual se relaciona con los indicadores de cuota de 
mercado, rentabilidad y productividad obtuvo una media de 3.53 ± una desviación 
estándar de 0.70; y por último el modelo de relaciones humanas relacionado a los 
indicadores de motivación, rotación de personal y ausentismo obtuvo una media de 
3.50 ± una desviación estándar de 0.58. 
 
4.1.1. Efectos de la innovación en productos sobre el rendimiento 
organizacional 
 
Tabla 6  
Prueba de bondad de ajuste a la curva normal de Kolmogorov Smirnov  del 
rendimiento organizacional según la innovación en productos de las Mypes del 
sector comercio de la región Lambayeque. 
 
Fuente: Elaboración propia - SPSS 
Al aplicar la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov Smirnov  (n ≥ 30), de la 
puntuación del rendimiento organizacional según innovación en productos de las 
mypes de Lambayeque, se observa que las empresas que indicaron si realizar 
innovación en productos (p > 0.05) como resultado el p valor mayor de 0.05, en el 
grupo de las mypes que no realizaron este tipo de innovación (p< 0.05) p valor menor 
de 0.05, lo cual indica que debe rechazarse la hipótesis nula.  Estos resultados 
permitieron la selección de estadísticos no paramétricos como se observa en la 
siguiente tabla. 








Si 0.096 53 ,200* 0.979 53 0.472 
No 0.149 56 0.003 0.964 56 0.092 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 




Tabla 7  
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional según la Innovación en 










U de Mann-Whitney 1460.5 
W de Wilcoxon 3056.5 
Z -0.142903929 
Sig. asintótica (bilateral) 0.886366056 
a. Variable de agrupación: INNOVACION PRODUCTOS 
Fuente: Elaboración propia – SPSS 
A un 95% de confianza se estimó un valor de sigma asintótica igual a 0.886 el 
cual es mayor a 0.05 lo que indica que no existe diferencia significativa de la variable 
rendimiento organizacional según la innovación en productos en las mypes de 
Lambayeque. Es decir el rendimiento organizacional de las empresas que realizaron 
innovación en productos no es mayor al de las empresas que no lo hicieron. Así 
mismo se observa que es mayor el rango del Rendimiento Organizacional en las 














Si 53 55.4433962 2938.5 
No 56 54.5803571 3056.5 




Tabla 8  
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional por dimensiones según 












Si 53 55.38 2935.00 
No 56 54.64 3060.00 
Total 109   
MODELO DE 
SISTEMA ABIERTO 
Si 53 48.21 2555.00 
No 56 61.43 3440.00 
Total 109   
MODELO 
RACIONAL 
Si 53 57.67 3056.50 
No 56 52.47 2938.50 




Si 53 54.44 2885.50 
No 56 55.53 3109.50 








Fuente: Elaboración propia – SPSS 
De acuerdo a los valores de sigma asintótica estimados, se puede observar que 
solo la innovación en productos tiene una relación significativa con la dimensión 
modelo de sistema abierto (valor de sigma asintótico igual a 0.027), es decir las 
empresas que realizaron este tipo de innovación obtuvieron mejores resultados en los 
indicadores de satisfacción de clientes, adaptación a las necesidades  de mercado y 
mejora de la imagen de la empresa y productos, en relación a las empresas que no lo 
realizaron. 
 













U de Mann-Whitney 1464.000 1124.000 1342.500 1454.500 
W de Wilcoxon 3060.000 2555.000 2938.500 2885.500 
Z -0.123 -2.216 -0.867 -0.182 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
0.902 0.027 0.386 0.856 




4.1.2. Efectos de la innovación en procesos sobre el rendimiento 
organizacional 
 
Tabla 9  
Prueba de bondad de ajuste a la curva normal de Kolmogorov Smirnov  del 
rendimiento organizacional según la innovación en procesos de las Mypes del 
sector comercio de la región Lambayeque. 
 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Rendimiento_global Si 0.163 45 0.00429945 0.945 45 0.033 
No 0.095 64 ,200* 0.981 64 0.435 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración propia - SPSS 
Al aplicar la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov Smirnov  (n ≥ 30) , 
de la puntuación del rendimiento organizacional según innovación en procesos de las 
mypes de Lambayeque, se observa que las empresas que manifestaron si realizar 
innovación en procesos (p < 0.05) como resultado el p valor menor de 0.05,  lo cual 
indica que debe rechazarse la hipótesis nula.  Estos resultados permitieron la 
selección de estadísticos no paramétricos como se observa en la siguiente tabla. 
Tabla 10   
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional según la Innovación 
en procesos de las Mypes de Lambayeque. 
Rangos 





Si 45 58.8555556 2648.5 
No 64 52.2890625 3346.5 
Total 109     
 
Estadísticos de pruebaa 
  Rendimiento global 
U de Mann-Whitney 1266.5 
W de Wilcoxon 3346.5 
Z -1.0710543 
Sig. asintótica (bilateral) 0.28414501 
a. Variable de agrupación: INNOVACION PROCESOS 




A un 95% de confianza se estimó un valor de sigma asintótico igual a 0.2841 el 
cual es mayor a 0.05 lo que indica que no existe diferencia significativa en la variable 
rendimiento organizacional según la innovación en procesos en las mypes de 
Lambayeque. Es decir el rendimiento organizacional de las empresas que realizaron 
innovación en procesos no es mayor al de las empresas que no lo hicieron. Así mismo 
se observa que es mayor el rango del Rendimiento Organizacional en las mypes que 
no realizan innovación en procesos. 
Tabla 11  
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional por dimensiones según 











Si 45 55.62 2503.00 
No 64 54.56 3492.00 




Si 45 57.78 2600.00 
No 64 53.05 3395.00 
Total 109   
MODELO 
RACIONAL 
Si 45 56.38 2537.00 
No 64 54.03 3458.00 




Si 45 58.42 2629.00 
No 64 52.59 3366.00 
Total 109     
 

















1412.000 1315.000 1378.000 1286.000 
W de 
Wilcoxon 
3492.000 3395.000 3458.000 3366.000 




0.861 0.435 0.700 0.336 
a. Variable de agrupación: INNOVACION PROCESOS  





 De acuerdo a los valores de sigma asintótica estimados, se puede observar 
que la innovación en procesos no tiene una relación significativa con ninguna 
dimensión del rendimiento organizacional (valores de sigma asintótico mayores 
0.05), es decir las empresas que realizaron este tipo de innovación no obtienen 
resultados significativamente diferentes en los distintos indicadores de cada una las 
dimensiones del rendimiento organizacional en relación a las empresas que si lo 
realizan. 
 
4.1.3. Efectos de la innovación en gestión sobre el rendimiento organizacional  
 
Tabla 12  
Prueba de bondad de ajuste a la curva normal de Kolmogorov Smirnov  del 
rendimiento organizacional según la innovación en gestión de las Mypes del 
sector comercio de la región Lambayeque. 
 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Rendimiento_global Si 0.111 64 0.050 0.978 64 0.304 
No 0.160 45 0.005 0.946 45 0.036 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia – SPSS 
 
Al aplicar la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov Smirnov  (n ≥ 30) , 
de la puntuación del rendimiento organizacional según innovación en gestión de las 
mypes de Lambayeque, se observa que las empresas que manifestaron si realizar 
innovación en procesos (p < 0.05) como resultado el p valor menor de 0.05,  lo cual 
indica que debe rechazarse la hipótesis nula.  Estos resultados permitieron la 









Tabla 13  
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional según la Innovación 
en gestión de las Mypes de Lambayeque. 
 
Rangos 





Si 64 50.0234375 3201.5 
No 45 62.0777778 2793.5 
Total 109     
 





U de Mann-Whitney 1121.5 
W de Wilcoxon 3201.5 
Z -1.966171731 
Sig. asintótica (bilateral) 0.049278777 
a. Variable de agrupación: INNOVACION GESTION 
Fuente: Elaboración propia – SPSS  
 
 A un 95% de confianza se estimó un valor de sigma asintótico igual a 0.0492 el 
cual al ser menor que 0.05 indicó que existe diferencia significativa en la variable 
rendimiento organizacional según la innovación en gestión en las mypes de 
Lambayeque, es decir el rendimiento organizacional de estas empresas es mayor 
debido a que realizó este tipo de innovación en comparación a las empresas que no 
lo realizaron. Así mismo se observa que es mayor el rango del Rendimiento 
Organizacional en las mypes que si realizan innovación en gestión. 
 
Rangos 






Si 53 55.4433962 2938.5 
No 56 54.5803571 3056.5 












Tabla 14  
Prueba de Mann-Whitney del Rendimiento Organizacional por dimensiones según 












Si 64 55.27 3537.00 
No 45 54.62 2458.00 
Total 109   
MODELO DE SISTEMA 
ABIERTO 
Si 64 57.76 3696.50 
No 45 51.08 2298.50 
Total 109   
MODELO RACIONAL 
Si 64 53.38 3416.00 
No 45 57.31 2579.00 




Si 64 53.88 3448.50 
No 45 56.59 2546.50 
Total 109     
 















U de Mann-Whitney 1423.000 1263.500 1336.000 1368.500 
W de Wilcoxon 2458.000 2298.500 3416.000 3448.500 
Z -0.106 -1.103 -0.647 -0.447 
Sig. asintótica (bilateral) 0.916 0.270 0.518 0.655 
a. Variable de agrupación: INNOVACION GESTION   





De acuerdo a los valores de sigma asintótica estimados, se puede observar que 
la innovación en gestión no tiene una relación significativa con ninguna dimensión 
del rendimiento organizacional (valores de sigma asintótico mayores 0.05), es decir 
las empresas que realizaron este tipo de innovación no obtienen resultados 
significativamente diferentes en los distintos indicadores de cada una las 
dimensiones del rendimiento organizacional en relación a las empresas que si lo 
realizan. Sin embargo si presenta una relación significativa con el rendimiento 
organizacional global. 
4.2. Discusión de resultados 
 
Respondiendo al objetivo general  determinar el impacto de la innovación en 
el rendimiento organizacional se pudo identificar en los resultados, que en las 
mypes pertenecientes al sector comercio de la región Lambayeque, la innovación 
en gestión es el único tipo que generó una relación significativa en los indicadores 
globales del rendimiento organizacional, es decir las empresas que realizaron 
acciones mejoras a o cambios en su gestión de dirección, compras, 
aprovisionamiento o comercial fueron las únicas que vieron diferencias 
significativas en su rendimiento; esto se explica en que al ser empresas enfocadas 
en el  sector comercio los otros tipos de innovación (en productos y en procesos) 
son una herramienta comúnmente usada en sus planes de actividades. En 
contradicción a estos resultados Garcia, Galvez y Maldonado (2016) identificaron 
que existe un impacto negativo entre la innovación en gestión y el rendimiento 
organizacional, explicando que este tipo de innovación puede generar una 
reducción en el crecimiento del empleo dentro de las empresas. 
  
Para el objetivo de identificar el impacto de la innovación en los diversos 
indicadores del rendimiento organizacional se obtuvieron como resultados que, 
las mypes pertenecientes al sector comercio de la región Lambayeque y que 
realizaron innovación en productos son las únicas que generaron una diferencia 
significativa en los indicadores de la dimensión de modelo de sistema abierto, en 
comparación a las empresas que no lo realizaron. Esto quiere decir que la 
innovación en productos genera en las mypes un mejor rendimiento en aspectos 
como la satisfacción de los clientes, el incremento de la habilidad de adaptación a 
las necesidades del mercado y una mejor imagen de la empresa y sus productos. 




distintos modelos del rendimiento organizacional, es decir las empresas que 
realicen innovación en procesos y gestión no tendrán resultados notoriamente 
diferentes a los de las empresas que no generaron acciones innovadoras en 
relación a un modelo específico del rendimiento organizacional. Estos resultados 
coinciden con estudios previos  como los de Galvez y Garcia (2015) que 
encontraron un impacto significativo de la innovación en productos en el modelo 
de sistema abierto en mipymes de alta tecnología en Cali (Colombia), aunque en 
este caso también se observó que este tipo de innovación tenía una relación 
significativa con el modelo de procesos internos. 
  
En relación al objetivo de identificar los tipos de innovación que presentan 
mayor relación en el rendimiento organizacional se identificó que las mypes 
pertenecientes al sector comercio de la región Lambayeque solo presentaron 
diferencias significativas en sus indicadores de rendimiento organizacional a 
través de la innovación en productos y la innovación en gestión. Es decir las 
empresas que realizaron cambios o mejoras en sus productos o comercialización 
y/o cambios o mejoras en la gestión de dirección compras, aprovisionamiento y 
comercial obtuvieron mejoras notables en relación a los que se enfocaron en la 
innovación en procesos. Resultados que coinciden con los de investigadores como 
Gimenez (2015) el cual identificó, en empresas constructoras de España, una 
relación significativa entre la innovación en gestión y el rendimiento 
organizacional global, lo que indica que este tipo de innovación (ya sea por 
cambios o mejoras en la gestión de dirección, compras, aprovisionamiento 
comercial y/o ventas) genera en las empresas un mayor rendimiento.  
 
En relación a la variable de control se obtuvo como resultado que la edad 
promedio de las mypes lambayecanas es de 6.24 años. En contradicción a los 
resultados de Rocca, García y Durendez (2016) que identificaron una edad 
promedio 18,1 años. En la mayoría de investigaciones se considera a la edad como 
una característica relacionada con el rendimiento de la empresa, presentando una 
relación positiva, es decir a mayor número de años mayor es el impulso generado 
en el rendimiento por las acciones en los diferentes tipos de innovación. Heunk 




realización de actividades innovadoras  identificando que no existe una diferencia 








En general el presente trabajo de investigación pudo concluir que la 
innovación genera un impacto positivo en el rendimiento organizacional. Es decir las 
empresas que realicen cambios o mejoras podrán ver reflejado el resultado de estas 
acciones en distintos indicadores de rendimiento y en la diferenciación con las 
empresas que no innoven. 
Respecto a cómo afecta la innovación en las indicadores del rendimiento 
organizacional, se pudo concluir que en las mypes Lambayecanas, la innovación en 
productos generó mayor influencia en la dimensión de modelo de sistema abierto, la 
cual involucra los indicadores de satisfacción de clientes, imagen de la empresa y sus 
productos y adaptación a necesidades del mercado. 
Con respecto a los tipos de innovación, se pudo concluir que la innovación en 
gestión es la que genero mayor diferencia significativa en el rendimiento global de 
las mypes. Contrario a lo esperado, la innovación en procesos no mostró ningún 
efecto significativo sobre el rendimiento. 
Las mypes del sector comercio de Lambayeque, son relativamente jóvenes 
(hablando en términos de años de funcionamiento) con respecto a empresas de otras 
ciudades o países, por lo que la actividad innovadora debe ser primordial para 
garantizar su éxito y permanencia en el mercado. Además de esto la gran mayoría no 














Implementar actividades periódicas de innovación como parte de la cultura 
de la organización, en las cuales puedan participar todos los trabajadores de la 
empresa y se puedan debatir y planificar nuevas ideas que tengan como propósito la 
mejora de la organización en todos sus aspectos. Por ejemplo, se pueden realizar 
workshops para generar ideas de nuevos productos o servicios y reuniones de trabajo 
para debatir la adecuada secuencia de cada uno de los procesos de la empresa y el 
apoyo en la toma de decisiones importantes. 
Se recomienda a las mypes la elaboración de un plan de mejora continuo para 
los productos/servicios existentes que permita generar periódicamente cambios 
visibles para los consumidores; tomándose en cuenta la satisfacción de los mismos y 
la adaptación a las necesidades que se identifiquen en el mercado. 
Dar una alta prioridad a la aplicación de mejoras en la gestión de la empresa, 
lo que involucra cambios en la forma en cómo se administra la dirección general, la 
forma de aprovisionamiento, la gestión de compras y las estrategias comerciales; 
debido a que está es la manera más acertada de conseguir diferencias significativas 
en el rendimiento global de la empresa. Por el contrario no se recomienda concentrar 
demasiados esfuerzos en mejorar los procesos productivos o en la adquisición de 
nuevos bienes, ya que por lo general este tipo de acciones no presenta mejoras 
notorias en el desempeño de las empresas pertenecientes al sector comercio. 
Asimismo, es recomendable para las micro y pequeñas empresas adherirse a 
los requerimientos básicos de formalidad (registro en la Remype) esto les permitirá 
obtener una serie de importantes beneficios otorgados por el estado, tanto para la 
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ANEXO 01: CUESTIONARIO 
 
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL IMPACTO DE LA INNOVACIÓN EN EL 
RENDIMIENTO ORGANIZACIONAL DE LAS MYPES DE LA REGIÓN 
LAMBAYEQUE 
 
Nombre de la empresa: ____________________________________________ 
Edad: ________ 
Marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere: 
¿Ha realizado cambios o mejoras en sus productos y/o ha comercializado nuevos productos? 
 
¿Ha realizado cambios o mejoras en sus procesos y/o ha adquirido nuevos bienes de equipo? 
 
¿Ha realizado cambios o mejoras en sus sistemas de dirección y gestión y/o en compras y 
aprovisionamientos y/o en comercial ventas? 
 
Marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere: 
Muy 
insignificativo 
Poco significativo Ni insignificativo 
/ Ni significativo 
Significativo Muy significativo 
1 2 3 4 5 
 
Pregunta 1 2 3 4 5 
¿Ha habido alguna mejora en la calidad del producto?           
¿Ha habido alguna mejora en la coordinación de procesos internos?           
¿Ha habido alguna mejora en la organización de las tareas del personal?           
¿Ha habido algún aumento de la satisfacción de los clientes?           
¿Ha habido algún incremento de la habilidad de adaptación a las 
necesidades de los mercados? 
          
¿Ha habido alguna mejora de la imagen de empresa y de sus productos?           
¿Ha habido algún incremento de la cuota de mercado?           
¿Ha habido algún incremento de la rentabilidad?           
¿Ha habido algún incremento de la productividad?           
¿Ha habido algún aumento en la motivación de los trabajadores?           
¿Ha habido alguna reducción de la rotación de personal (abandono 
voluntario de los trabajadores)?           






























































ANEXO 04: Validación Mgtr. Cruz Pupuche Marita 
 
 
 
